Goede reden, slechte reden by Buursink, Rifka


Goede reden, slechte reden





















Volgens Brown & Levinson (1987) hebben alle mensen een natuurlijke behoefte om gewaardeerd te worden door anderen (‘het positieve gezicht’). Daarnaast hebben mensen de behoefte om onafhankelijk van anderen te zijn (‘het negatieve gezicht’). Een verzoek als ‘Doe de deur dicht’ botst met het negatieve gezicht van de ontvanger. Ook botst het met het positieve gezicht van degene die het zegt. Aanvallen op het negatieve of positieve gezicht worden ‘Face Threatening Acts’ genoemd (hierna: FTA’s). Door beleefdheidsstrategieën toe te passen kan de aanval op het gezicht verzacht worden (Brown & Levinson, 1987).

Er zijn verschillende beleefdheidsstrategieën te onderscheiden, zoals: ‘het geven van een reden’, ‘het geven van een compliment’ en ‘jezelf verplaatsen in de lezer’ (Brown & Levinson, 1987). Jansen & Janssen (2003, 2004) hebben met een experiment onderzocht of er een maximum zit aan het aantal beleefdheidsstrategieën dat er gebruikt kan worden in een claimafwijzingsbrief van een verzekeringsmaatschappij. Zij concludeerden dat meer dan één strategie niets toevoegt. Ook kwamen ze erachter dat lezers de strategie ‘geef redenen’ beter beoordelen dan de strategieën ‘geef een compliment’ of ‘verplaats je in de lezer’. 

De onderzoeksvraag die in dit Masterwerkstuk centraal staat luidt als volgt: Is er een verschil in de waardering tussen het gebruik van een goede (sterke) reden en een slechte (zwakke) reden in claimafwijzingsbrieven?
Om de onderzoeksvraag te beantwoorden heb ik een experiment uitgevoerd. Aan de hand van literatuur heb ik een goede en een slechte reden geoperationaliseerd. De goede reden is een reden gebaseerd op feiten, de slechte reden is een reden gebaseerd op een waardeoordeel. Ik heb twee verschillende briefteksten opgesteld. De ene brieftekst gaat over de afwijzing van een ingediende claim van een gestolen digitale camera. De andere brieftekst gaat over de afwijzing van een ingediende claim van een gestolen iPod Video.


Van elke brieftekst heb ik drie condities gemaakt: de eerste conditie bevat geen beleefdheidsstrategie, de tweede conditie bevat een goede reden voor de afwijzing en de derde conditie bevat een slechte reden voor de afwijzing. Door alleen de alinea te manipuleren waarin de FTA uitgevoerd wordt, heb ik geprobeerd te achterhalen wat het effect is van de gegeven redenen. De conditie waarin geen reden voor de afwijzing wordt gegeven diende ter controle.

Aan 122 proefpersonen heb ik een scenario voorgelegd en één van de zes brieven. Vervolgens heb ik ze gevraagd om een vragenlijst in te vullen. Met de vragenlijst heb ik, naast een aantal algemene vragen, de mening van de proefpersonen over negen afhankelijke variabelen gemeten. Het onderwerp van de brief blijkt op veel afhankelijke variabelen van invloed op de resultaten. 

De eerste conclusie van het onderzoek is dat het toevoegen van de strategie ‘geef redenen’ in een aantal gevallen geen effect heeft op de tekstwaardering en in een aantal gevallen een positief effect. Zo wordt de schrijver deskundiger bevonden en stemmen mensen eerder in met de beslissing van de organisatie als er een reden voor de afwijzing wordt gegeven. Ook vinden mensen de brief logischer opgebouwd als er een reden wordt gegeven. Op een aantal andere afhankelijke variabelen heeft het toevoegen van de beleefdheidsstrategie ‘geef redenen’ ook een positief effect. Hier speelt echter het onderwerp van de brief ook een rol.







Voor u ligt het experimentele onderzoek dat ik uitgevoerd heb in het kader van de afronding van mijn Masteropleiding Communicatiestudies aan de Universiteit Utrecht. 

Vol enthousiasme begon ik vorig jaar aan het afstudeeronderzoek. Nu, een jaar later, is het dan eindelijk zover: het Masterwerkstuk is af. Fulltime werken en daarnaast afstuderen was niet zo gemakkelijk als het in eerste instantie leek. Maar toch is het me gelukt.
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De meest effectieve manier om een boodschap over te brengen is om deze zonder omhaal te communiceren. Toch kom je dit weinig tegen in het dagelijks leven. ‘Doe de deur dicht’ zul je iemand niet snel tegen iemand anders horen zeggen. Een meer voorkomende manier is: ‘Zou jij de deur misschien dicht willen doen? Het tocht hier namelijk’. Een verklaring hiervoor is dat mensen wanneer ze met elkaar communiceren meer doen dan alleen informatie met elkaar delen. Mensen werken in interactie met elkaar aan hun relatie (Huls, 2002). 

Brown & Levinson (1987) hebben onderzocht hoe mensen aan hun relatie werken tijdens het communiceren. Alle mensen hebben volgens hen een natuurlijke behoefte om gewaardeerd te worden door anderen. Daarnaast hebben mensen de behoefte om onafhankelijk van anderen te zijn. Een verzoek als ‘Doe de deur dicht’ botst met de behoefte van de ontvanger om onafhankelijk te zijn. Ook botst het met de behoefte van de zender om gewaardeerd te worden. Mensen passen volgens hen ‘beleefdheidsstrategieën’ toe om de boodschap zo in te kleden dat het minder hard botst met de natuurlijke behoeftes van mensen (Brown & Levinson, 1987).





De strategie ‘geef redenen’ blijkt dus noodzakelijk in een afwijzingsbrief. Om te achterhalen of het uitmaakt of je een goede of een slechte reden voor de afwijzing geeft, heb ik een experimenteel onderzoek uitgevoerd. Het kan namelijk zo zijn dat het helemaal niet uitmaakt hoe goed de reden is, maar dat het feit dat er überhaupt een reden voor de afwijzing gegeven wordt al voldoende is. In dit Masterwerkstuk leest u hoe ik het experiment uitgevoerd heb en wat de resultaten zijn.









In dit hoofdstuk wordt de theoretische achtergrond van de begrippen die verder in dit Masterwerkstuk centraal staan uiteengezet. Ik begin het hoofdstuk met de beleefdheidstheorie van Brown & Levinson. Vervolgens behandel ik de argumentatietheorie en het beoordelen van argumenten. Ik sluit het hoofdstuk af met de onderzoeksvraag en hypothesen die bij het uitvoeren van het experiment centraal staan.
2.1 Beleefdheidstheorie
2.1.1. Inleiding in de beleefdheidstheorie
De beleefdheidstheorie van Brown & Levinson (1987) geeft weer hoe taalgebruikers werken aan hun wederzijdse relatie (Huls, 2002). Mensen gebruiken taal om handelingen mee uit te voeren. Met deze zogenaamde ‘taalhandelingen’ kan men bepaalde effecten teweeg brengen in de sociale omgeving. Bijvoorbeeld een belofte doen of een kind dopen (Houtkoop & Koole, 2000; Eemeren e.a., 1993). Een taalhandeling kan zowel een verbale als non-verbale uiting zijn (Brown & Levinson, 1987).

Ten grondslag aan de beleefdheidstheorie ligt het fenomeen ‘face-keeping’ (Nederlands: gezichtsbehoud) van Goffman (1955, 1967). Het ‘gezicht’ van iemand is ‘iets wat emotioneel geïnvesteerd is en wat je kunt verliezen’ (Brown & Levinson, 1987). Goffman (1955) stelt dat iedereen (overal ter wereld) een eigen gezicht heeft. Dit gezicht kan omschreven worden als ‘de positieve sociale waarde die men effectief voor zichzelf claimt’. Dit gezicht kan echter bedreigd worden: iemand kan iets zeggen waardoor diegene zelf of een ander ‘gezichtsverlies lijdt’. Deze aanvallen op het gezicht worden ‘Face Threatening Acts’ genoemd (hierna: FTA’s) (Brown & Levinson, 1987). Mensen zullen er in contact met anderen alles aan doen om hun eigen en elkaars gezicht te behouden. Uit zelfrespect en uit respect voor anderen (Goffman, 1955; Brown & Levinson, 1987; Cupach & Metts, 1994).

Brown & Levinson (1987) onderscheiden in hun beleefdheidstheorie twee tegenovergestelde gezichten: ‘het negatieve gezicht’ en ‘het positieve gezicht’. Het negatieve gezicht is de behoefte om onafhankelijk en onbelemmerd zijn. 
Het positieve gezicht is de behoefte om gewaardeerd te worden door anderen. De twee verschillende gezichten kunnen omschreven worden als ‘het openbare zelfbeeld’. In interactie met anderen kunnen beide gezichten van beide gesprekspartners bedreigd worden (Brown & Levinson, 1987). 

Het negatieve gezicht wordt bedreigd wanneer er geen rekening wordt gehouden met de negatieve gezichtsbehoeften. Vragen en adviezen zijn bijvoorbeeld taalhandelingen die het negatieve gezicht bedreigen. Er wordt namelijk verwacht dat diegene er iets mee doet, terwijl hij of zij dat misschien wel helemaal niet wil. Zo’n handeling gaat volledig in tegen iemands behoefte om onafhankelijk en onbelemmerd te zijn (Brown & Levinson, 1987).

Het positieve gezicht wordt bedreigd wanneer gesprekspartners geen rekening houden met elkaars gevoelens. Door bijvoorbeeld kritiek op iemand te geven wordt de behoefte om gewaardeerd te worden van diegene bedreigd (Brown & Levinson, 1987). 

Mensen hebben een natuurlijke drang om het eigen gezicht te beschermen. Maar wanneer iemand zijn eigen gezicht probeert te beschermen, kan het zijn dat hij daardoor het gezicht van iemand anders bedreigt. Daarom is het in het belang van alle gesprekspartners om elkaars gezicht zo min mogelijk aan te vallen. Toch is het soms onvermijdelijk om iemands gezicht aan te vallen (Brown & Levinson, 1987). 
2.1.2 Beleefdheidsstrategieën
Gesprekspartners zullen in contact met elkaar dus proberen FTA’s te vermijden of tenminste proberen de FTA te verkleinen door het toepassen van beleefdheidsstrategieën. Men zal hierbij in ieder geval drie behoeftes afwegen om te beslissen of de FTA al dan niet uitgevoerd wordt (Brown & Levinson, 1987):
1.	De behoefte om de inhoud van de FTA te communiceren;
2.	De behoefte om efficiënt of urgent te zijn;
3.	De behoefte om het gezicht van de gesprekspartner zoveel mogelijk te behouden.

Wanneer besloten wordt de FTA toch uit te voeren, kunnen verschillende strategieën toegepast worden om de FTA zo veel mogelijk te beperken. Het onderstaande model van Brown & Levinson (1987) geeft goed weer welke mogelijke strategieën er bestaan.

Figuur 1: Possible strategies for doing FTA’s (Brown en Levinson, 1987: 69)


De meest indirecte manier om een FTA uit te voeren is ‘off record’. Bij deze strategie maakt de spreker indirect duidelijk wat hij of zij bedoelt. Iemand kan bijvoorbeeld met de hint ‘Ik heb het warm’ duidelijk maken dat hij wil dat iemand het raam opendoet. 
De meest directe manier om een FTA uit te voeren is ‘baldly’. Hierbij maakt de spreker zonder omonthaal duidelijk wat hij of zij wil. Bijvoorbeeld door te zeggen: ‘Doe het raam open’. 




Mensen maken een strategische keuze bij het toepassen van een bepaalde strategie. Maar welke strategie men ook kiest, er zijn altijd voor- en nadelen aan verbonden. Welke beleefdheidsstrategie iemand kiest hangt dan ook af van drie factoren, te weten: ‘de machtsafstand tussen de gesprekspartners’, ‘de mate waarin de handeling een belasting vormt voor de ander’ en ‘de sociale afstand tussen de gesprekspartners’ (Huls, 2002). De opgetelde waarde van bovenstaande criteria bepaalt het gewicht van de FTA en dus de keuze voor een bepaalde beleefdheidsstrategie. Hoe zwaarder de FTA, hoe voorzichtiger de gekozen strategie (Houtkoop & Koole, 2000).

Er zijn verschillende positieve en negatieve strategieën te onderscheiden. De strategie die centraal staat in dit Masterwerkstuk is de positieve beleefdheidsstrategie ‘geef redenen’. Deze strategie zal ik hieronder verder uitwerken. Voor de volledigheid bespreek ik eerst kort de verschillende vormen van negatieve en positieve beleefdheidsstrategieën. 
2.1.3 Positieve en negatieve beleefdheidsstrategieën
Brown & Levinson (1987) onderscheiden tien verschillende negatieve beleefdheidsstrategieën. Deze kunnen worden ingezet om aanvallen op het negatieve gezicht te verzachten. De tien strategieën zijn verdeeld over de volgende vijf categorieën (Brown & Levinson, 1987):
1.	Wees direct;
2.	Maak geen veronderstellingen (stel vragen);
3.	Dwing je gesprekspartner niet (bijv. wees pessimistisch);
4.	Laat merken dat je de gesprekspartner niet wil beïnvloeden (bijv. verontschuldig je);
5.	Herstel uit het negatieve gezicht afgeleide behoeften van je gesprekspartner (doe alsof je de gesprekspartner iets schuldig bent).

De in totaal vijftien positieve beleefdheidsstrategieën zijn verdeeld over de volgende drie categorieën. De strategieën kunnen ingezet worden om aanvallen op het positieve gezicht te verzachten (Brown & Levinson, 1987):
1.	Veronderstel een gemeenschappelijke achtergrond met je gesprekspartner;
2.	Samenwerken met je gesprekspartner;
3.	Vervul de behoefte van je gesprekspartner.

De eerste categorie (1) bestaat uit acht verschillende strategieën, bijvoorbeeld: een grapje maken, naar overeenkomst streven of een meningsverschil vermijden. De tweede categorie (2) bestaat uit zes verschillende strategieën, zoals: wees optimistisch, geef (of vraag om) redenen, maak een belofte en laat zien dat je de behoeften van je gesprekspartner respecteert. De derde categorie (3) bestaat uit één strategie, namelijk: geef goederen, sympathie, begrip of samenwerking (Brown & Levinson, 1987). 

De positieve beleefdheidsstrategie ‘geef redenen’ kan ingezet worden om je gesprekspartner bij de activiteit te betrekken. Door uit te leggen wat hij of zij wil hoopt de spreker dat zijn of haar gesprekspartner de redelijkheid daarvan inziet (omdat de gesprekspartner dezelfde behoeftes heeft als de spreker) en op die manier de FTA accepteert (Brown & Levinson, 1987). 

De beleefdheidsstrategieën die Brown & Levinson onderscheiden zijn vaak onderwerp van discussie. In de loop der jaren zijn de strategieën bekritiseerd en genuanceerd (Holtgraves, 2002; Eelen, 2001). 
2.1.4 Onderzoek naar het toepassen van beleefdheidsstrategieën




Omdat de strategie ‘geef redenen’ in elke conditie voorkwam, twijfelden Janssen & Jansen of het gemeten effect daaraan lag. Daarom besloten ze een vervolgonderzoek uit te voeren. Ook dit keer waren er vier condities. De condities met één of twee strategieën bevatte de strategie ‘geef redenen’ of een andere strategie (‘geef een compliment’ of ‘verplaats je in de lezer’). Op die manier kon het effect van de strategie ‘geef redenen’ goed gemeten worden. Dit keer werd er gebruik gemaakt van een claimafwijzingsbrief. Er werden twee verschillende briefteksten opgesteld. De ene ging over een vermist horloge, de andere over een beschadigde fiets. De conclusie van het vervolgonderzoek was dat de strategie ‘geef redenen’ in de meeste gevallen een significant hogere waardering oplevert in vergelijking met de andere twee beleefdheidsstrategieën. Hieruit concludeerden ze dat de strategie ‘het geven van reden’ noodzakelijk is bij slechtnieuwsbrieven. Ook stelden ze dat het gebruik van andere beleefdheidsstrategieën zinloos is (Janssen & Jansen, 2004). 

De vraag of het bij het toepassen van de positieve beleefdheidsstrategie ‘geef redenen’ uitmaakt of de gegeven reden goed (sterk) of slecht (zwak) is, staat centraal in dit Masterwerkstuk. De mogelijkheid bestaat dat het niet uitmaakt of de reden goed of slecht is, als er maar een reden voor de FTA wordt gegeven. In de volgende paragraaf probeer ik een onderscheid te maken tussen goede en slechte redenen.
2.2 Argumenteren
Om te bepalen wat goede of slechte redenen zijn, zet ik in deze paragraaf eerst de argumentatietheorie kort uiteen. Dit om de basis te verduidelijken. Vervolgens omschrijf ik hoe mensen argumenten beoordelen. Ten derde bepaal ik hoe goede en slechte redenen van elkaar te onderscheiden zijn.
2.2.1 Argumentatietheorie
Het geven van redenen is een vorm van argumenteren. Maar wat is argumenteren precies? Van Eemeren e.a. (1996) houdt de volgende definitie aan: ‘Argumentatie is een verbale, sociale en rationele activiteit die erop gericht is een redelijke beoordelaar van de aanvaardbaarheid van een bepaald standpunt te overtuigen door de in het standpunt uitgedrukte propositie door middel van een constellatie van proposities te rechtvaardigen of te ontkrachten’.

Een ‘propositie’ is een oordeel. Een ‘constellatie van proposities’ is het doen van uitspraken waarin bepaalde proposities tot uitdrukking worden gebracht (Eemeren e.a., 1996; Eemeren e.a., 1984). 

Argumentatie kan dus gebruikt worden om een lezer of luisteraar te overtuigen van een standpunt. Uitgangspunt is dat diegene twijfelt aan het standpunt of een andere mening heeft (Schellens & Verhoeven, 1994). 

Bij het doen van een claimafwijzing onderbouwt men de claimafwijzing (‘de propositie’) met argumenten om de lezer ervan te overtuigen dat de claimafwijzing rechtvaardig is. Minstens één argumentatie is nodig om een propositie te rechtvaardigen (Eemeren, 1984). Een standpunt kan gebaseerd zijn op een feitelijke stand van zaken of op een waardeoordeel (Eemeren, 1996). 
2.2.2. Beoordeling van argumenten 
Om een goed onderscheid te kunnen maken tussen een sterk en een zwak argument is het van belang om te weten hoe mensen argumenten beoordelen. 

Vanuit het perspectief van de logica moet een redenering aan twee eisen voldoen om ‘gezond’ te zijn (Schellens & Verhoeven, 1994):
1.	De redenering moet geldig zijn. Dit betekent dat de conclusie moet volgen uit de argumenten;
2.	De argumenten moeten waar zijn.
De geldigheid van een redenering zegt niets over de mate waarin de redenering overtuigend is (Henket & Hoven, 1996). Om overtuigend te zijn moet een redenering naast geldig ook ‘aanvaardbaar’ zijn. De aanvaardbaarheid wordt bepaald doordat de bewering waar is, waarschijnlijk is en/of omdat velen het ermee eens zijn (Henket & Hoven, 1996).
 
Een lezer zal voor zichzelf bepalen of de bewering aanvaardbaar is (Schellens & Verhoeven, 1994). Een claimafwijzing wordt veelal onderbouwd door een verwijzing naar de polisvoorwaarden die bij de betreffende verzekering horen. Dergelijke gegevens kunnen we scharen onder ‘basisgegevens’. Basisgegevens zijn doorgaans feitelijk van aard (Schellens & Verhoeven, 1994).

Om te beoordelen of de basisgegevens aanvaardbaar zijn kan men zichzelf zes evaluatievragen stellen (Schellens & Verhoeven, 1994):

1.	Zijn de gegevens duidelijk en ondubbelzinnig onder woorden gebracht?
2.	Zijn de gegevens in overeenstemming met andere informatie uit dezelfde bron?
3.	Zijn de gegevens in overeenstemming met informatie uit andere gezaghebbende bronnen?
4.	Is de bron deskundig genoeg om het gegeven op zijn gezag te aanvaarden?
5.	Zijn er redenen om aan de oprechtheid van de bron te twijfelen?
6.	Is het gegeven mogelijk gekleurd door de instelling van de bron ten opzichte van het gegeven of ten opzichte van de ontvanger van de informatie?

Een positief antwoord op de eerste vier vragen en een negatief antwoord op laatste twee vragen geeft geen reden om te twijfelen of de gegevens waar zijn. De gegeven argumentatie is dan aanvaardbaar, wat ten goede komt aan de overtuigingskracht (Schellens & Verhoeven, 1994). 

Wanneer bijvoorbeeld de laatste vraag een positief antwoord oplevert, zegt dat iets over de feitelijkheid van de uitspraak. Doordat een gegeven gekleurd wordt door de instelling van de bron ten opzichte van het gegeven of de ontvanger, is het moeilijker om na te gaan of de gegeven informatie waar is. Het waardeoordeel van de bron speelt dan mee. Eemeren (1984) stelt dat het moeilijk is om het eens te worden over een argument dat gebaseerd is op niet-feitelijke gegevens. Wanneer we kijken naar een voorbeeld van een onderzoek waarin onderscheid gemaakt wordt tussen een sterk en een zwak argument, wordt dit ook onderschreven. Sterke argumenten werden gebaseerd op harde feiten en cijfers. Zwakke argumenten werden gebaseerd op meningen en ervaringen (Enschot, Hustinx & Hoek, 2003).


2.2.3. Onderscheid tussen sterke en zwakke argumenten
Op basis van de informatie uit de vorige paragraaf heb ik een onderscheid gemaakt tussen een sterke en een zwakke reden. De sterke reden is gebaseerd op feitelijkheden, waardoor de bewering gemakkelijk te aanvaarden is. Het invullen van de zes evaluatievragen levert bij deze bewering geen afwijkende antwoorden op. De zwakke reden is gebaseerd op niet-feitelijkheden, namelijk een waardeoordeel. Het invullen van de zes evaluatievragen levert bij deze bewering een afwijkend antwoord op bij de laatste vraag. De aanvaardbaarheid van de bewering staat ter discussie.
2.3 Onderzoeksvraag en hypotheses
Met een experiment wordt nagegaan of het gebruik van een slechte of een goede reden in een afwijzingsbrief verschillend gewaardeerd wordt. De onderzoeksvraag luidt: Is er een verschil in de waardering tussen het gebruik van een goede (sterke) reden en een slechte (zwakke) reden in claimafwijzingsbrieven?

De hypotheses zijn:
1.	Het toepassen van de beleefdheidsstrategie ‘geef redenen’ bij een claimafwijzing heeft, in tegenstelling tot het toepassen van geen beleefdheidsstrategie, een positief effect op de tekstwaardering; 
2.	Of er een goede of een slechte reden wordt gegeven voor een claimafwijzing heeft geen effect op de tekstwaardering.

3. Methode van onderzoek
3.1 Onderzoeksopzet
Om antwoord te kunnen geven op de onderzoeksvraag heb ik een experiment uitgevoerd waarbij ik de onafhankelijke variabele ‘geef redenen’ in een claimafwijzingsbrief van een verzekeringsmaatschappij heb gemanipuleerd. Het onderzoek is uitgevoerd in de periode december 2007 – februari 2008. Aan 122 personen heb ik een scenario, brieftekst en vragenlijst voorgelegd.
3.2 Materiaal
Ik heb voor een slechtnieuwsbrief gekozen in de vorm van een claimafwijzing van een fictieve verzekeringsmaatschappij. De afwijzing van de claim is een FTA. De afwijzing is een aanval op het gezicht van de ontvanger. Echter, ook de schrijver kan gezichtsverlies lijden in dit geval. Met de brief brengt de schrijver zijn eigen positieve gezicht in gevaar. 

Bij het opstellen van de brief heb ik een corpus brieven van verzekeringsmaatschappijen als voorbeeld gebruikt. Ook heb ik adviesliteratuur geraadpleegd over hoe de brief opgebouwd moet worden. Er is veel geschreven over hoe slecht nieuws het best gebracht kan worden. Uitgangspunt is dat de ontvanger het slechte nieuws (sneller) accepteert.

In bijna alle adviesliteratuur die ik raadpleegde, werd de directe of semi-directe briefstructuur geadviseerd bij slechtnieuwsbrieven (De Jong, 2002; Janssen, 1996; Braas, 2001). Deze structuur houdt in dat de brief vrij snel tot de kern komt. Voorwaarde is wel dat de ontvanger het slechte nieuws verwacht. Bij een claimafwijzing is dit het geval. Daarom heb ik gekozen om de semi-directe structuur te hanteren bij het opstellen van de brieftekst; eerst een inleiding en in de tweede alinea direct tot de kern komen.
De Jong (2002) adviseert om het slechte nieuws zo in te kleden dat het zo min mogelijk invloed heeft op de eigenwaarde van de ontvanger. Door bijvoorbeeld goed te motiveren waarom het slechte nieuws wordt gebracht. Dit advies komt natuurlijk overeen met de positieve beleefdheidsstrategie ‘geef redenen’.
 
Ik heb een afwijzingsbrief van een fictieve verzekeringsmaatschappij opgesteld; ‘Corsa reisverzekeringen’. Om te voorkomen dat het onderwerp effect had op de resultaten heb ik twee verschillende briefteksten gemaakt. De ene ging over een claimafwijzing van een gestolen digitale camera. De andere ging over een claimafwijzing van een gestolen iPod Video. De brieven zagen er hetzelfde uit wat betreft de lay out, de opbouw, het verzonnen logo (a), de fictieve ontvanger (b) en de afzender (f). Zie onderstaande tabel:

Tabel 3.1: Overeenkomsten tussen brieven
(a)	Corsa        Reisverzekeringen NV
(b)	Geachte mevrouw De Boer,
(c)	Op 7 juni 2007 heeft u bij ons een schadeformulier ingediend, waarin u melding maakt van diefstal van uw (3a) digitale fotocamera van het merk CANON en het type IXUS75 t.w.v. €429,- (3b)iPod Video MP3-speler t.w.v. €319,-. In uw brief vermeldt u dat uw digitale fotocamera op zaterdag 2 juni 2007 in Rome is gestolen, waar u gedurende een weekend verbleef. 
(d)	Ik ga er vanuit dat ik u hiermee genoeg geïnformeerd heb. Mocht u onverhoopt toch nog vragen hebben, dan kunt u mij bereiken op het nummer (020) 344 32 10. Wanneer u het niet eens bent met deze beslissing kunt u binnen een maand schriftelijk bezwaar indienen. Kijk op www.corsa.nl (​http:​/​​/​www.corsa.nl​) voor meer informatie hierover.
(e)	Met vriendelijke groet,




De brieven bestonden allen uit drie alinea’s. Een inleidende alinea (c), de tweede alinea waarin de gezichtsbedreigende handeling uitgevoerd werd en de afsluitende alinea (d). De tweede alinea waarin de claimafwijzing uitgesproken wordt (FTA) heb ik gemanipuleerd. Per brieftekst wordt een goede reden, een slechte reden en geen reden (bald-on-record, hierna: BOR) gegeven voor de claimafwijzing. Op die manier ontstonden er dus zes verschillende condities waarin alleen de tweede alinea van elkaar verschilde (zie onderstaande tabel). Voor de volledige zes briefteksten verwijs ik nu naar bijlage 2.

Tabel 3.2: Verschillen tussen brieven – alinea 2
(1)	Naar aanleiding van uw schadeclaim deel ik u mee dat uw claim door Corsa niet kan worden ingewilligd. Elke schadeclaim wordt aan de hand van onze polisvoorwaarden beoordeeld. In deze polisvoorwaarden staat vermeld dat u als verzekerde verplicht bent om direct en in dezelfde plaats aangifte te doen van diefstal. Het feit dat u geen aangifte in Rome heeft gedaan van de diefstal van uw digitale fotocamera is voor ons reden om geen schadevergoeding uit te keren.
(2)	Naar aanleiding van uw schadeclaim deel ik u mee dat uw claim door Corsa niet kan worden ingewilligd. Elke schadeclaim wordt aan de hand van onze polisvoorwaarden beoordeeld. In deze polisvoorwaarden staat vermeld dat u als verzekerde verplicht bent om direct en in dezelfde plaats aangifte te doen van diefstal. Het feit dat u geen aangifte in Rome heeft gedaan van de diefstal van uw iPod Video mp3-speler is voor ons reden om geen schadevergoeding uit te keren.
(3)	Naar aanleiding van uw schadeclaim deel ik u mee dat uw claim door Corsa niet kan worden ingewilligd. Elke schadeclaim wordt aan de hand van onze polisvoorwaarden beoordeeld. In onze polisvoorwaarden staat vermeld dat u als verzekerde verplicht bent om zorgvuldig met uw bagage om te gaan en de meest veilige bewaarplaats dient te gebruiken. Uit uw schadeformulier kunnen wij niet opmaken dat u er alles aan gedaan heeft om diefstal van uw digitale fotocamera te voorkomen. Dat is voor ons reden om geen schadevergoeding uit te keren.
(4)	Naar aanleiding van uw schadeclaim deel ik u mee dat uw claim door Corsa niet kan worden ingewilligd. Elke schadeclaim wordt aan de hand van onze polisvoorwaarden beoordeeld. In onze polisvoorwaarden staat vermeld dat u als verzekerde verplicht bent om zorgvuldig met uw bagage om te gaan en de meest veilige bewaarplaats dient te gebruiken. Uit uw schadeformulier kunnen wij niet opmaken dat u er alles aan gedaan heeft om diefstal van uw iPod Video te voorkomen. Dat is voor ons reden om geen schadevergoeding uit te keren.
(5)	Naar aanleiding van uw schadeclaim deel ik u mee dat uw claim door Corsa niet kan worden ingewilligd.
(6)	Naar aanleiding van uw schadeclaim deel ik u mee dat uw claim door Corsa niet kan worden ingewilligd.

Om na te gaan of het onderscheid tussen een goede en een slechte reden uit paragraaf 3.2.3 klopte, heb ik een pre-test gehouden onder een aantal proefpersonen. Ik heb vijf goede en vijf slechte redenen opgesteld (met behulp van polisvoorwaarden van verzekeringsmaatschappijen en het corpus van brieven van verzekeringen). De vijf goede redenen waren gebaseerd op feiten, die eenvoudig te achterhalen zijn. De vijf slechte redenen had ik gebaseerd op een waardeoordeel. 

Aan tien proefpersonen heb ik de tien redenen voorgelegd en gevraagd wat zij de beste en slechtste reden vonden. De uitkomst was nagenoeg unaniem. Er werd massaal voor een goede (tabel 2: 1 en 2) en een slechte (tabel 3.2: 3 en 4) reden gekozen. 





Met het scenario zelf (4a, b) heb ik geprobeerd om een zo duidelijk mogelijk beeld van de situatie te scheppen, zodat de proefpersonen zich optimaal konden inleven. De situatie uit het scenario is een situatie die iedereen mee kan maken tijdens een vakantie.

Tabel 3.3: scenario
(1)	Onderzoek naar zakelijke brieven
(2)	Voor de Universiteit Utrecht ben ik bezig met een onderzoek naar zakelijke brieven. Graag vraag ik je medewerking voor dit onderzoek. Het kost ongeveer 10 minuten van je tijd.
(3) 	Stap 1: Lees het onderstaande scenario
(4a)	Begin juni ben je samen met een vriend een weekend naar Rome geweest. Hiervoor heb je een reisverzekering afgesloten bij Corsa reisverzekeringen. Tijdens het weekend constateer je dat je digitale fotocamera gestolen is. Je had de camera op je hotelkamer achtergelaten toen je ergens iets ging eten.Direct na thuiskomst dien je een schadeformulier in bij Corsa reisverzekeringen, waarin je melding maakt van de gestolen fotocamera van het merk CANON en het type IXUS75. Je vermeldt de datum en plaats van vermissing en de nieuwwaarde van de camera (€429,- ).Op 1 juli 2007 ontvang je een schriftelijke reactie van Corsa reisverzekeringen.
(4b)	Begin juni ben je samen met een vriend een weekend naar Rome geweest. Hiervoor heb je een reisverzekering afgesloten bij Corsa reisverzekeringen. Tijdens het weekend constateer je dat je iPod Video gestolen is.  Je had de iPod op je hotelkamer achtergelaten toen je ergens iets ging eten.Direct na thuiskomst dien je een schadeformulier in bij Corsa reisverzekeringen, waarin je melding maakt van de gestolen iPod Video mp3-speler. Je vermeldt de datum en plaats van vermissing en de nieuwwaarde van de iPod (€419,- ).Op 1 juli 2007 ontvang je een schriftelijke reactie van Corsa reisverzekeringen.
(5) 	Stap 2: Lees nu de schriftelijke reactie van Corsa reisverzekeringen op de volgende pagina en beoordeel de brief met behulp van de bijgevoegde vragenlijst.




Bij de uitvoering heb ik ernaar gestreefd om proefpersonen te benaderen die niet meer studeerden, maar werkten en ouder dan 24 jaar waren. Personen jonger dan 24 jaar hebben mogelijk geen ervaring met het indienen van een claim en zouden zich daardoor minder goed kunnen inleven in het scenario. Dit heeft er in geresulteerd dat de jongste proefpersoon 24 jaar is en de oudste 61 jaar. De gemiddelde leeftijd van de proefpersonen is 36 jaar.

Om achteraf betrouwbare uitspraken te kunnen doen heb ik ernaar gestreefd om minstens 120 proefpersonen deel te laten nemen aan het onderzoek. Per conditie 20 proefpersonen. Uiteindelijk hebben er 122 proefpersonen deelgenomen aan het onderzoek. De BOR brieftekst met als onderwerp de digitale camera is door 22 personen beoordeeld.

Het aandeel vrouwen in het experiment is iets hoger dan mannen: 69 vrouwen namen deel tegenover 53 mannen. Het merendeel van de proefpersonen is hoogopgeleid: 54 personen hebben een afgeronde HBO-opleiding en 35 personen een wetenschappelijke opleiding. Verder hebben 21 proefpersonen een afgeronde MBO-opleiding en bij 12 personen is HAVO het hoogst genoten opleidingsniveau.
Het merendeel van de proefpersonen (80) heeft wel eens een claim ingediend bij een verzekeringsmaatschappij. Drie proefpersonen hadden op het moment van het onderzoek geen baan. De rest had een bijbaan (13), een parttime baan (42) of een fulltime baan (64). 
3.4 Instrumentatie
Na het lezen van het scenario en één van de zes briefteksten werden de proefpersonen verzocht een vragenlijst (zie bijlage 3) in te vullen. De vragenlijst bestond uit 37 stellingen en vijf algemene vragen. Met de 37 stellingen heb ik de waardering van de proefpersonen op negen afhankelijke variabelen gemeten. Een aantal variabelen zijn hetzelfde als de variabelen die Jansen en Janssen (2004) hebben gemeten bij hun experiment. De variabelen 1, 2, 6 en 9 zijn aspecten die de mate van gezichtsbedreiging bij de lezer kunnen weergeven. 
De variabelen 3, 4, 5 en 8 zeggen iets over het gezicht van de schrijver. De overige variabele (7) zegt niets over de mate waarin iets gezichtsbedreigend voor iemand is. De negen variabelen zijn:
1.	Houding schrijver 
2.	Toon van de brief
3.	Behulpzaamheid van de schrijver
4.	Betrokkenheid van de schrijver
5.	Betrouwbaarheid
6.	Klantgerichtheid
7.	Opbouw van de brief
8.	Deskundigheid
9.	Instemming met de beslissing
 




Tabel 3.4: Betrouwbaarheid van de schalen
Construct	Cronbach’s Alpha	Aantal items
Houding van de schrijver	.74	4
Toon van de brief	.73	4
Behulpzaamheid van de schrijver	.66 	3
Betrokkenheid van de schrijver	.82	5
Betrouwbaarheid	.78	4
Klantgerichtheid	.75	4
Opbouw van de brief	.58 	4
Deskundigheid	.84	4
Instemming met de beslissing	.88	4

Met drie algemene vragen heb ik het geslacht, de leeftijd en het opleidingsniveau van de proefpersonen achterhaald. De andere twee vragen gingen over de baan van de proefpersonen en de ervaring die ze hebben met het indienen van een claim.
3.5 Procedure
In de periode december 2007 – februari 2008 heb ik in mijn omgeving (privé, werk, vreemden) mensen benaderd met de vraag of ze mee wilden werken aan het onderzoek waar ik mee bezig was voor de Universiteit Utrecht. Ik heb verder niet veel toegelicht omdat het scenario al voor zich sprak. Proefpersonen die wilden weten waar het onderzoek over ging, heb ik achteraf verteld wat het onderwerp is zodat ik ze daar vooraf niet mee kon beïnvloeden bij het invullen van de vragenlijst. Alle proefpersonen hebben de brief en vragenlijst van mijzelf overhandigd gekregen. Om zo dicht mogelijk bij de realiteit te blijven, heeft niemand de brief en vragenlijst digitaal ontvangen. De proefpersonen waren ongeveer tien minuten bezig met het uitvoeren van het onderzoek. Na afloop heb ik ze bedankt voor hun medewerking.
3.6 Verwerking gegevens






Zoals in paragraaf 3.2 uitgelegd heb ik twee verschillende briefteksten opgesteld om te voorkomen dat het onderwerp effect heeft op de resultaten. Om te meten of het onderwerp daadwerkelijk geen effect heeft, heb ik een multivariantie-analyse uitgevoerd. Hierin worden de interactie-effecten tussen de twee onafhankelijke variabelen ‘onderwerp’ en ‘conditie’ op de afhankelijke variabelen gemeten. Uit de analyse blijkt dat het onderwerp wel van invloed is op de resultaten. 

De onafhankelijke variabele ‘conditie’ veroorzaakt op bijna alle afhankelijke variabelen een significant effect; behalve op het construct ‘behulpzaamheid’ en op de stelling ‘aan het begin van de brief was duidelijk waar de schrijver heen wilde’. De onafhankelijke variabele ‘onderwerp’ heeft op twee afhankelijke variabelen een significant effect; namelijk op de variabelen ‘toon’ en ‘houding’. 

De twee onafhankelijke variabelen veroorzaken samen op bijna alle variabelen een significant effect. Alleen niet op het construct ‘instemming’ en op de stellingen ‘aan het begin van de brief was duidelijk waar de schrijver heen wilde’, ‘de brief is te lang’ en ‘de brief is logisch opgebouwd’.





4.2 Effect van het geven van een reden op tekstwaardering
4.2.1 Toetsing hypothese




Tabel 4.1: Gemiddelden en standaarddeviaties
Afhankelijke variabelen	Met reden	BOR
Instemming met beslissing	3,1 (1,3)	1,6 (0,4)
Aan het begin van de brief was duidelijk waar de schrijver heen wilde	4,1 (1,5)	4,1 (1,4)
De brief is te lang	5,9 (0,9)	6,1 (0,9)
De brief is logisch opgebouwd	5,4 (0,9)	4,9 (1,3)

Hoewel verwacht werd dat er een significant verschil zou zijn tussen brieftekst met reden en de brieftekst zonder reden, is dit bij slechts twee afhankelijke variabelen het geval. De proefpersonen stemmen eerder in met de beslissing wanneer er een reden voor de afwijzing in de brief staat (F=58,782; p<0.05). En de proefpersonen vinden de brief logischer opgebouwd wanneer er een reden in de brief staat (F=4,622; p<0.05). Bij de overige twee stellingen is er geen significant verschil in waardering gevonden tussen de brief met reden en de brief zonder reden voor de claimafwijzing. Die twee stellingen gaan echter over de opbouw van de brief en die is bij alle condities hetzelfde, logisch dus dat de waardering daar niet veel verschilt.





Tabel 4.2: Gemiddelden en standaarddeviaties– digitale camera
Afhankelijke variabelen	Met reden	BOR
Behulpzaamheid schrijver	2,2 (0,7)	2,0 (0,7)
Betrokkenheid schrijver	2,2 (0,6)	2,0 (0,6)
Betrouwbaarheid	4,0 (1,0)	3,6 (1,2)
Deskundigheid schrijver	4,3 (1,1)	3,7 (1,1)
Houding schrijver	2,9 (0,9)	2,7 (0,6)
Klantgerichtheid	2,2 (0,6)	2,2 (0,7)
Toon van de brief	3,3 (0,8)	3,4 (0,9)
De brief is gemakkelijk leesbaar	5,7 (0,9)	5,6 (1,0)

Zo op het eerste gezicht lijkt er niet veel verschil te zitten in hoe men de brieven met reden en de brief zonder reden beoordeeld. Uit de ANOVA-toets blijkt dit ook. Slechts op één afhankelijke variabele heeft het geven van een reden een positief effect op tekstwaardering. De proefpersonen die de brief met reden kregen zijn positiever over de deskundigheid van de schrijver dan de proefpersonen die de brief zonder reden kregen (F=4,871; p<0.05).
Bij de overige variabelen is er geen sprake van een significant verschil: of de brief wel of geen reden voor de afwijzing bevat, de waardering is vrijwel hetzelfde.





Tabel 4.3: Gemiddelden en standaarddeviaties – iPod Video
Afhankelijke variabelen	Met reden	BOR
Behulpzaamheid schrijver	2,3 (1,0)	2,3 (0,7)
Betrokkenheid schrijver	2,7 (1,0)	1,7 (0,6)
Betrouwbaarheid	4,4 (1,0)	2,9 (1,0)
Deskundigheid schrijver	4,7 (0,6)	3,3 (0,9)
Houding schrijver	3,5 (1,0)	2,5 (0,8)
Klantgerichtheid	2,7 (1,0)	2,0 (0,7)
Toon van de brief	4,2 (0,7)	2,9 (0,8)
De brief is gemakkelijk leesbaar	5,4 (0,9)	6,0 (0,9)

‘De behulpzaamheid van de schrijver’ is de enige afhankelijke variabele waarop het geven van een reden geen effect heeft. Bij de overige variabelen heeft het geven van een reden wel een (positief) significant effect: de proefpersonen zijn positiever over de betrokkenheid van de schrijver wanneer er een reden in de brief staat (F=15,569; p<0.05), evenals over de betrouwbaarheid (F=27,347; p<0.05), de deskundigheid (F=49,611; p<0.05) en de houding van de schrijver (F=17,186; p<0.05). De klachtgerichtheid (F=7,404; p<0.05) en de toon van de brief (F=32,176; p<0.05) worden door de proefpersonen ook positiever beoordeeld wanneer er een reden in de brief staat.

De proefpersonen die de brief zonder reden onder ogen kregen vinden de brief makkelijker leesbaar dan de proefpersonen die een brief met reden kregen (F=7,245; p<0.05). Een logische verklaring hiervoor is natuurlijk dat er in de brief zonder reden minder tekst stond, waardoor het makkelijker leest.







Tabel 4.4: Heeft het geven van een reden een positief, negatief of geen effect?
Afhankelijke variabelen	Effect
Instemming met beslissing	Positief effect
Aan het begin van de brief was duidelijk waar de schrijver heen wilde	Geen effect
De brief is te lang	Geen effect
De brief is logisch opgebouwd	Positief effect
	Digitale camera	iPod Video
Behulpzaamheid schrijver	Geen effect	Geen effect
Betrokkenheid schrijver	Geen effect	Positief effect
Betrouwbaarheid	Geen effect	Positief effect
Deskundigheid schrijver	Positief effect	Positief effect
Houding schrijver	Geen effect	Positief effect
Klantgerichtheid	Geen effect	Positief effect
Toon van de brief	Geen effect	Positief effect
De brief is gemakkelijk leesbaar	Geen effect	Negatief effect
4.2.2 Conclusie
De eerste hypothesemoet ik verwerpen. In een aantal gevallen heeft het geven van een reden géén positief effect op de tekstwaardering. Bij twee stellingen over de opbouw van de brief is te verklaren: de brief met reden is hetzelfde opgebouwd als de brief zonder reden. 
Er zit echter veel verschil in de waardering van de twee verschillende onderwerpen. Wanneer de digitale camera het onderwerp van de brief is, heeft het geven van een reden voor de claimafwijzing geen effect op de tekstwaardering. De brieftekst met reden en de BOR-variant worden hetzelfde beoordeeld door de proefpersonen. Alleen de deskundigheid van de schrijver wordt positiever beoordeeld wanneer er een reden gegeven wordt voor de afwijzing.
Wanneer de iPod Video het onderwerp van de brief is heeft het geven van een reden wél effect op de tekstwaardering. Alleen de behulpzaamheid van de schrijver wordt niet positiever beoordeeld wanneer er een reden voor de afwijzing wordt gegeven.


4.3 Effect van een goede en een slechte reden op tekstwaardering
4.3.1 Toetsing hypothese
De tweede hypothese die ik toets is de onderzoeksvraag die in dit Masterwerkstuk centraal staat; de aanname dat het voor de tekstwaardering niet uitmaakt of er een goede reden of een slechte reden voor de claimafwijzing wordt gegeven. Als dit het geval is zouden er dus geen verschil tussen de gemiddelde waarderingsscores moeten zijn.

In onderstaande tabel (4.5) staan de gemiddelden en standaarddeviaties van de afhankelijke variabelen waarop ‘conditie’ en ‘onderwerp’ geen interactie-effect hebben. 

Tabel 4.5 Gemiddelden en standaarddeviaties
Afhankelijke variabelen	Goede reden	Slechte reden
Instemming met beslissing	3,8 (1,2)	2,5 (0,9)
Aan het begin van de brief was duidelijk waar de schrijver heen wilde	3,7 (1,0)	4,4 (1,8)
De brief is te lang	6,2 (0,7)	5,6 (1,0)
De brief is logisch opgebouwd	5,1 (0,9)	5,6 (0,8)

Uit de ANOVA-toets blijkt dat de proefpersonen de brief met de slechte reden positiever beoordelen op de stelling ‘aan het begin van de brief was duidelijk waar de schrijver heen wilde’ (F=4,393; p<0.05). Ook de stelling ‘de brief is logisch opgebouwd’ wordt beter beoordeeld als de slechte reden voor de claimafwijzing wordt gegeven (F=7,065; p<0.05). 
De brief met de goede reden voor de afwijzing wordt op de afhankelijke variabele ‘instemming met de beslissing’ positiever beoordeeld dan de brief met de slechte reden (F=30,162; p<0.05). Ook de lengte van de brief wordt positiever beoordeeld wanneer er een goede reden voor de afwijzing gegeven wordt (F=11,248; p<0.05).

In de tabel op de volgende pagina (4.6) staan de gemiddelden en standaarddeviaties op de afhankelijke variabelen van de brief met de digitale camera als onderwerp.

Tabel 4.6: Gemiddelden en standaarddeviaties- digitale camera
Afhankelijke variabelen	Goede reden	Slechte reden
Behulpzaamheid schrijver	2,6 (0,6)	1,9 (0,6)
Betrokkenheid schrijver	2,3 (0,1)	2,1 (0,4)
Betrouwbaarheid	4,6 (1,0)	3,4 (0,6)
Deskundigheid schrijver	5,0 (1,0)	3,6 (0,6)
Houding schrijver	3,2 (0,8)	2,6 (0,9)
Klantgerichtheid	2,5 (0,7)	2,0 (0,4)
Toon van de brief	3,7 (0,9)	2,9 (0,5)
De brief is gemakkelijk leesbaar	6,0 (0,9)	5,4 (0,8)

Ook op deze afhankelijke variabelen heeft het gebruik van een goede of slechte reden effect. Uit de ANOVA-toets blijkt dat slechts bij één afhankelijke variabele, ‘de betrokkenheid van de schrijver’, er geen verschil is tussen de brief met de goede reden en slechte reden (F=1,296; p>0.05). 
Op alle andere variabelen is er wel een significant verschil in waardering gevonden. Hier geldt dat als de digitale camera het onderwerp van de brief is, lezers de brief positiever beoordelen wanneer er een goede reden voor de claimafwijzing gegeven wordt. 

Bij de brief met de iPod Video als onderwerp zijn de effecten anders. In onderstaande tabel (4.7) staan de gemiddelden en standaarddeviaties. Uit de ANOVA-toets blijkt dat het gebruik van een goede of slechte reden geen effect heeft op de volgende drie afhankelijke variabelen: ‘de toon van de brief’, ‘de deskundigheid van de schrijver’ en de stelling ‘de brief is gemakkelijk leesbaar’.

Op alle andere afhankelijke variabelen heeft het wel effect of er een goede of slechte reden gegeven wordt. Opvallend is dat de brief met de slechte reden positiever beoordeeld wordt dan de brief met de goede reden op een aantal afhankelijke variabelen. ‘De behulpzaamheid van de schrijver’ (F=20,682; p<0.05), ‘de betrokkenheid van de schrijver’ (F=7,248; p<0.05), ‘de houding van de schrijver’ (F=12,313; p<0.05) en ‘de klantgerichtheid’ (F=9,327; p<0.05) worden positiever beoordeeld wanneer er een slechte reden voor de afwijzing wordt gegeven. 




Tabel 4.7: Gemiddelden en standaarddeviaties- iPod Video
Afhankelijke variabelen	Goede reden	Slechte reden
Behulpzaamheid schrijver	1,8 (0,5)	2,9 (1,0)
Betrokkenheid schrijver	2,3 (0,7)	3,0 (1,1)
Betrouwbaarheid	4,8 (0,7)	4,0 (1,1)
Deskundigheid schrijver	4,9 (0,7)	4,6 (0,5)
Houding schrijver	3,1 (0,7)	4,0 (0,9)
Klantgerichtheid	2,2 (0,6)	3,1 (1,1)
Toon van de brief	4,0 (0,9)	4,3 (0,6)
De brief is gemakkelijk leesbaar	5,6 (0,7)	5,1 (1,0)





Tabel 4.8: Heeft het geven van een goede reden een positief, negatief of geen effect?
Afhankelijke variabelen	Effect
Instemming met beslissing	Positief effect
Aan het begin van de brief was duidelijk waar de schrijver heen wilde	Negatief effect
De brief is te lang	Positief effect
De brief is logisch opgebouwd	Negatief effect
	Digitale camera	iPod Video
Behulpzaamheid schrijver	Positief effect	Negatief effect
Betrokkenheid schrijver	Geen effect	Negatief effect
Betrouwbaarheid	Positief effect	Positief effect
Deskundigheid schrijver	Positief effect	Geen effect
Houding schrijver	Positief effect	Negatief effect
Klantgerichtheid	Positief effect	Negatief effect
Toon van de brief	Positief effect	Geen effect
De brief is gemakkelijk leesbaar	Positief effect	Geen effect
4.3.2 Conclusie
Ook de tweede hypothese moet ik verwerpen. Het heeft wel degelijk effect of er een goede of een slechte reden wordt gegeven. Het effect is alleen niet zwart-wit. De ene keer wordt de brief met de goede reden beter beoordeeld en de andere keer de brief met de slechte reden. Bij twee van de vier afhankelijke variabelen waarop het onderwerp geen interactie-effect had, wordt de brief met de slechte reden positiever beoordeeld dan de brief met de goede reden. Bij de brief met de digitale camera als onderwerp geldt over het algemeen dat de brief met de goede reden positiever beoordeeld wordt dan de brief met de slechte reden. De brief over de iPod Video wordt daarentegen op vier van de acht variabelen positiever beoordeeld wanneer er een slechte reden voor de afwijzing wordt gegeven. 


5. Conclusie en discussie
5.1 Kanttekeningen
Zoals in het vorige hoofdstuk duidelijk werd is de replicatie tussen de twee verschillende briefteksten mislukt. Het onderwerp van de brief is, bij de meeste afhankelijke variabelen, van invloed op de waardering die de proefpersonen aan de brief toekennen. Een verklaring voor het verschil tussen de twee onderwerpen zou kunnen zijn dat een digitale camera veel meer tot de verbeelding van de proefpersonen spreekt. Iedereen heeft tegenwoordig wel een digitale camera. Een iPod Video is een ander verhaal. Waar een digitale camera een soort is, is een iPod Video een merk. Niet iedereen heeft een iPod en al zeker geen iPod Video. Het kan zijn dat proefpersonen zich minder goed met de iPod Video konden associëren, omdat ze niet (precies) wisten wat het is. Doordat ze zich er niet goed mee konden associëren hebben de proefpersonen zich wellicht minder goed kunnen inleven in het scenario, waardoor de resultaten beïnvloed zijn. Een mp3-speler zou misschien een handigere keus zijn geweest.

Daarnaast is het zo dat de brief die de proefpersonen onder ogen kregen niet aan hen persoonlijk gericht was. Het kan zijn dat de betrokkenheid van de proefpersonen groter is in een echte situatie. Met het scenario heb ik echter geprobeerd om de proefpersonen zich zo goed mogelijk te laten inleven in de situatie. 
5.2 Conclusie
De eerste hypothese die ik getoetst heb, was de hypothese dat het toepassen van de beleefdheidsstrategie ‘geef redenen’ bij een claimafwijzing een positief effect op de tekstwaardering heeft. Deze hypothese heb ik verworpen omdat dit niet overal het geval is. Op een aantal afhankelijke variabelen heeft het toepassen van de beleefdheidsstrategie ‘geef redenen’ geen effect, op eentje zelfs een negatief effect. Bij een aantal afhankelijke variabelen is dit te verklaren. Bij stellingen over de opbouw van de brief is het logisch dat in een aantal gevallen er geen effect is gevonden bij het toevoegen van een reden: de opbouw van de brief is immers hetzelfde. Het negatieve effect is daardoor ook te verklaren: de brief zonder reden is korter en daardoor makkelijker leesbaar.

Tussen de brief over de digitale camera en de brief over de iPod Video zijn er opvallende verschillen. Bij de brief over de iPod Video heeft het toepassen van de beleefdheidsstrategie bijna altijd een positief effect op de waardering van de afhankelijke variabelen. Bij de brief over de digitale camera is dit niet het geval: daar heeft het toevoegen van de beleefdheidsstrategie aan de afwijzing veelal geen effect op de waardering van de afhankelijke variabelen. 

De conclusie die ik uit de toetsing van de eerste hypothese kan trekken is dat het toevoegen van de beleefdheidsstrategie ‘geef redenen’ zeker iets toevoegt aan de claimafwijzing. De schrijver wordt deskundiger gevonden en mensen stemmen eerder in met de beslissing van de organisatie. Ook vinden mensen de brief logischer opgebouwd als er een reden wordt gegeven. Op een aantal andere afhankelijke variabelen heeft het toevoegen van de beleefdheidsstrategie ‘geef redenen’ ook een positief effect. Hier speelt echter het onderwerp van de brief ook een rol. Het toevoegen van de beleefdheidsstrategie ‘geef redenen’ heeft, behalve op de lengte van de brief, in ieder geval geen negatief effect op de tekstwaardering.

Met dit experimentele onderzoek heb ik geprobeerd mijn onderzoeksvraag te beantwoorden. De onderzoeksvraag luidde als volgt: Is er een verschil in de waardering tussen het gebruik van een goede (sterke) reden en een slechte (zwakke) reden in claimafwijzingsbrieven? De tweede hypothese had dan ook een direct verband met de onderzoeksvraag. Deze tweede hypothese was dat het geven van een goede of een slechte reden geen effect heeft op de tekstwaardering. 

Ook de tweede hypothese heb ik moeten verwerpen. Het heeft in veel gevallen wel degelijk effect of er een goede of een slechte reden voor de afwijzing wordt gegeven. Mensen stemmen eerder in met de beslissing van de organisatie als er een goede reden voor de afwijzing wordt gegeven. De betrouwbaarheid wordt positiever beoordeeld als er een goede reden voor de afwijzing wordt gegeven en ook de lengte van de brief wordt ook beter beoordeeld. De opbouw van de brief wordt juist weer logischer bevonden als er een slechte reden wordt gegeven. Ook vonden de proefpersonen het aan het begin van de brief duidelijker waar de schrijver heen wilde als er een slechte reden werd gegeven.

Tussen de brief over de digitale camera en de iPod Video zitten ook hier grote verschillen. Bij de brief over de digitale camera beoordelen de proefpersonen de brief over het algemeen positiever als er een goede reden voor de afwijzing wordt gegeven. Een uitzondering is ‘de betrokkenheid van de schrijver’, bij deze variabele maakt het geen verschil of er een goede of slechte reden gegeven wordt.

De brief over de iPod Video wordt over het algemeen juist beter beoordeeld als er een slechte reden voor de afwijzing wordt gegeven. Behalve bij de ‘toon van de brief’ en de ‘deskundigheid van de schrijver’. Bij die laatste twee variabelen maakt het niet uit of er een goede of een slechte reden wordt gegeven. Evenals bij de leesbaarheid van de brief.

Uit de toetsing van de tweede hypothese blijkt dat het in een aantal gevallen wel uitmaakt of er een goede of een slechte reden wordt gegeven voor de afwijzing. Echter, niet in alle gevallen wordt de brief met de goede reden ook positiever beoordeeld. Vooral bij de brief over de iPod Video niet.
5.3 Vervolgonderzoek
Een vraag die blijft liggen voor vervolgonderzoek is in welke gevallen een goede reden een positief effect teweegbrengt en in welke gevallen het niet uitmaakt of er een goede of een slechte reden gegeven wordt. Het zou kunnen zijn dat men minder waarde hecht aan een iPod Video en dat daarom de brief met de slechte reden op een aantal variabelen beter gewaardeerd wordt. Een andere vraag die blijft liggen is of een brief positiever beoordeeld wordt als er meerdere redenen worden gegeven voor de afwijzing. In dit onderzoek heb ik steeds maar één reden voor de afwijzing gegeven. Het is denkbaar dat een afwijzingsbrief beter beoordeeld wordt als er twee redenen voor de afwijzing in staan. Ook is het interessant om te weten of de resultaten alleen gelden voor claimafwijzingsbrieven of ook voor andersoortige afwijzingsbrieven. De laatste vraag die blijft liggen is hoe de resultaten zijn in een echte situatie. In dit onderzoek moesten de proefpersonen zich aan de hand van een scenario inleven in de situatie. Het is mogelijk dat men in een echte situatie een grotere betrokkenheid heeft, waardoor de resultaten anders zijn.

Iets wat ik in vervolgonderzoek anders zou doen is de keuze van de twee onderwerpen van de brief. De betrokkenheid die mensen hebben met een iPod Video en een digitale camera zijn mogelijk verschillend. Met een pre-test is zoiets gemakkelijk te achterhalen. 
5.4 Relevantie
Voor een verzekeringsmaatschappij is het relevant om te weten dat het toevoegen van de beleefdheidsstrategie ‘geef redenen’ in en aantal gevallen een positief effect heeft op de tekstwaardering. Er kan dus beter wel een reden voor een claimafwijzing worden gegeven dan geen reden. Verschil tussen een goede en een slechte reden is er ook. Vervolgonderzoek moet echter uitwijzen in welke gevallen een goede reden positiever beoordeeld wordt.
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Bijlage 4: Operationalisering afhankelijke variabelen

Bijlage 5: Data op CD


Bijlage 1: Scenario bij vragenlijst

1.	Scenario bij de brief over de digitale camera

Begin juni ben je samen met een vriend een weekend naar Rome geweest. Hiervoor heb je een reisverzekering afgesloten bij Corsa reisverzekeringen. Tijdens het weekend constateer je dat je digitale fotocamera gestolen is. Je had de camera op je hotelkamer achtergelaten toen je ergens iets ging eten.

Direct na thuiskomst dien je een schadeformulier in bij Corsa reisverzekeringen, waarin je melding maakt van de gestolen fotocamera van het merk CANON en het type IXUS75. Je vermeldt de datum en plaats van vermissing en de nieuwwaarde van de camera (€429,- ).

Op 1 juli 2007 ontvang je een schriftelijke reactie van Corsa reisverzekeringen.

2.	Scenario bij de brief over de iPod Video

Begin juni ben je samen met een vriend een weekend naar Rome geweest. Hiervoor heb je een reisverzekering afgesloten bij Corsa reisverzekeringen. Tijdens het weekend constateer je dat je iPod Video gestolen is.  Je had de iPod op je hotelkamer achtergelaten toen je ergens iets ging eten.

Direct na thuiskomst dien je een schadeformulier in bij Corsa reisverzekeringen, waarin je melding maakt van de gestolen iPod Video mp3-speler. Je vermeldt de datum en plaats van vermissing en de nieuwwaarde van de iPod (€419,- ).






Brieftekst 1 (onderwerp digitale camera, goede reden)

Geachte mevrouw De Boer,

Op 7 juni 2007 heeft u bij ons een schadeformulier ingediend, waarin u melding maakt van diefstal van uw digitale fotocamera van het merk CANON en het type IXUS75 t.w.v. €429,-. In uw brief vermeldt u dat uw digitale fotocamera op zaterdag 2 juni 2007 in Rome is gestolen, waar u gedurende een weekend verbleef. 

Naar aanleiding van uw schadeclaim deel ik u mee dat uw claim door Corsa niet kan worden ingewilligd. Elke schadeclaim wordt aan de hand van onze polisvoorwaarden beoordeeld. In deze polisvoorwaarden staat vermeld dat u als verzekerde verplicht bent om direct en in dezelfde plaats aangifte te doen van diefstal. Het feit dat u geen aangifte in Rome heeft gedaan van de diefstal van uw digitale fotocamera is voor ons reden om geen schadevergoeding uit te keren.











Brieftekst 2 (onderwerp iPod Video, goede reden)

Geachte mevrouw De Boer,

Op 7 juni 2007 heeft u bij ons een schadeformulier ingediend, waarin u melding maakt van diefstal van uw iPod Video mp3-speler t.w.v. €419,-. In uw brief vermeldt u dat uw iPod Video op zaterdag 2 juni 2007 in Rome is gestolen, waar u gedurende een weekend verbleef. 

Naar aanleiding van uw schadeclaim deel ik u mee dat uw claim door Corsa niet kan worden ingewilligd. Elke schadeclaim wordt aan de hand van onze polisvoorwaarden beoordeeld. In deze polisvoorwaarden staat vermeld dat u als verzekerde verplicht bent om direct en in dezelfde plaats aangifte te doen van diefstal. Het feit dat u geen aangifte in Rome heeft gedaan van de diefstal van uw iPod Video mp3-speler is voor ons reden om geen schadevergoeding uit te keren.










Brieftekst 3 (onderwerp digitale camera, slechte reden)

Geachte mevrouw De Boer,

Op 7 juni 2007 heeft u bij ons een schadeformulier ingediend, waarin u melding maakt van diefstal van uw digitale fotocamera van het merk CANON en het type IXUS75 t.w.v. €429,-. In uw brief vermeldt u dat uw digitale fotocamera op zaterdag 2 juni 2007 in Rome is gestolen, waar u gedurende een weekend verbleef. 

Naar aanleiding van uw schadeclaim deel ik u mee dat uw claim door Corsa niet kan worden ingewilligd. Elke schadeclaim wordt aan de hand van onze polisvoorwaarden beoordeeld. In onze polisvoorwaarden staat vermeld dat u als verzekerde verplicht bent om zorgvuldig met uw bagage om te gaan en de meest veilige bewaarplaats dient te gebruiken. Uit uw schadeformulier kunnen wij niet opmaken dat u er alles aan gedaan heeft om diefstal van uw digitale fotocamera te voorkomen. Dat is voor ons reden om geen schadevergoeding uit te keren.









Brieftekst 4 (onderwerp iPod Video, goede reden)

Geachte mevrouw De Boer,

Op 7 juni 2007 heeft u bij ons een schadeformulier ingediend, waarin u melding maakt van diefstal van uw iPod Video mp3-speler t.w.v. €419,-. In uw brief vermeldt u dat uw iPod Video op zaterdag 2 juni 2007 in Rome is gestolen, waar u gedurende een weekend verbleef.

Naar aanleiding van uw schadeclaim deel ik u mee dat uw claim door Corsa niet kan worden ingewilligd. Elke schadeclaim wordt aan de hand van onze polisvoorwaarden beoordeeld. In onze polisvoorwaarden staat vermeld dat u als verzekerde verplicht bent om zorgvuldig met uw bagage om te gaan en de meest veilige bewaarplaats dient te gebruiken. Uit uw schadeformulier kunnen wij niet opmaken dat u er alles aan gedaan heeft om diefstal van uw iPod Video te voorkomen. Dat is voor ons reden om geen schadevergoeding uit te keren.









Brieftekst 5 (onderwerp digitale camera, geen reden)

Geachte mevrouw De Boer,

Op 7 juni 2007 heeft u bij ons een schadeformulier ingediend, waarin u melding maakt van diefstal van uw digitale fotocamera van het merk CANON en het type IXUS75 t.w.v. €429,-. In uw brief vermeldt u dat uw digitale fotocamera op zaterdag 2 juni 2007 in Rome is gestolen, waar u gedurende een weekend verbleef. 

Naar aanleiding van uw schadeclaim deel ik u mee dat uw claim door Corsa niet kan worden ingewilligd.











Brieftekst 6 (onderwerp iPod Video, geen reden)

Geachte mevrouw De Boer,

Op 7 juni 2007 heeft u bij ons een schadeformulier ingediend, waarin u melding maakt van diefstal van uw iPod Video mp3-speler t.w.v. €419,-. In uw brief vermeldt u dat uw iPod Video op zaterdag 2 juni 2007 in Rome is gestolen, waar u gedurende een weekend verbleef. 

Naar aanleiding van uw schadeclaim deel ik u mee dat uw claim door Corsa niet kan worden ingewilligd.














Beoordeel onderstaande stellingen door één van de zeven hokjes aan te kruisen.

De schrijver stelt zich afstandelijk op tegenover mij	Helemaal mee oneens  FORMCHECKBOX  FORMCHECKBOX  FORMCHECKBOX  FORMCHECKBOX  FORMCHECKBOX  FORMCHECKBOX  Helemaal mee eens
De schrijver heeft de juiste toon niet getroffen	Helemaal mee oneens  Helemaal mee eens
De schrijver is behulpzaam	Helemaal mee oneens  Helemaal mee eens
De schrijver toont betrokkenheid	Helemaal mee oneens  Helemaal mee eens
De brief komt niet betrouwbaar over	Helemaal mee oneens  Helemaal mee eens
De schrijver waardeert mij als klant	Helemaal mee oneens  Helemaal mee eens
Aan het begin van de brief was duidelijk waar de schrijver heen wilde	Helemaal mee oneens  Helemaal mee eens
	
	
De schrijver is deskundig	Helemaal mee oneens  Helemaal mee eens
Ik leg mij neer bij de beslissing van de organisatie	Helemaal mee oneens  Helemaal mee eens
De toon van de brief past niet bij de inhoud	Helemaal mee oneens  Helemaal mee eens
De schrijver denkt mee over oplossingen	Helemaal mee oneens  Helemaal mee eens
De schrijver komt arrogant over	Helemaal mee oneens  Helemaal mee eens
De schrijver leeft niet met mij mee	Helemaal mee oneens  Helemaal mee eens
Ik twijfel of de inhoud van de brief klopt	Helemaal mee oneens  Helemaal mee eens
	
	
De schrijver is blij om mij als klant te hebben	Helemaal mee oneens  Helemaal mee eens
De brief is gemakkelijk leesbaar	Helemaal mee oneens  Helemaal mee eens
De schrijver heeft verstand van zaken	Helemaal mee oneens  Helemaal mee eens
De beslissing van de organisatie is terecht	Helemaal mee oneens  Helemaal mee eens
De schrijver heeft een negatieve houding	Helemaal mee oneens  Helemaal mee eens
De toon van de brief is goed	Helemaal mee oneens  Helemaal mee eens
De schrijver geeft voldoende argumenten	Helemaal mee oneens  Helemaal mee eens
	
	
De schrijver is geïnteresseerd in mij	Helemaal mee oneens  Helemaal mee eens
De organisatie komt betrouwbaar over	Helemaal mee oneens  Helemaal mee eens
De schrijver toont geen interesse in mij als klant	Helemaal mee oneens  Helemaal mee eens
De brief is te lang	Helemaal mee oneens  Helemaal mee eens
De schrijver komt niet over als een specialist op het gebied van verzekeringen	Helemaal mee oneens  Helemaal mee eens
De beslissing van de organisatie is goed gemotiveerd	Helemaal mee oneens  Helemaal mee eens
De schrijver komt vriendelijk over	Helemaal mee oneens  Helemaal mee eens
De toon van de brief is afstandelijk	Helemaal mee oneens  Helemaal mee eens
	
	
De schrijver houdt rekening met mijn belangen	Helemaal mee oneens  Helemaal mee eens
De schrijver snapt hoe ik me voel	Helemaal mee oneens  Helemaal mee eens
Ik twijfel of er wel de juiste informatie wordt gegeven in de brief	Helemaal mee oneens  Helemaal mee eens
De schrijver doet er alles aan om mij als klant te houden	Helemaal mee oneens  Helemaal mee eens
De brief is logisch opgebouwd	Helemaal mee oneens  Helemaal mee eens
Ik vind de schrijver ondeskundig overkomen	Helemaal mee oneens  Helemaal mee eens
Ik ben het niet eens met de beslissing van de organisatie	Helemaal mee oneens  Helemaal mee eens
De schrijver neemt mij serieus	Helemaal mee oneens  Helemaal mee eens

Algemene vragen
Hieronder volgen nog een aantal algemene vragen. U kunt antwoord geven door het hokje wat op u van toepassing is aan te kruisen.

Ik ben een:	 Man  Vrouw
	
Mijn leeftijd is:	 jaar
	
Mijn hoogs genoten opleiding is:	 Basisonderwijs Mavo/VMBO Havo VWO MBO HBO WO Anders, namelijk 
	
Heeft u op dit moment een baan?	 Ja, fulltime Ja, parttime Ja, een bijbaan Nee
	
Heeft u wel eens een claim ingediend bij een verzekeringsmaatschappij?	 Ja  Nee


Bijlage 4: Operationalisering afhankelijke variabelen

Houding schrijver t.o.v. ontvanger					        
De schrijver stelt zich afstandelijk op tegenover mij
De schrijver komt arrogant over
De schrijver heeft een negatieve houding
De schrijver komt vriendelijk over

Toon van de brief							        
De schrijver heeft de juiste toon niet getroffen
De toon van de brief past niet bij de inhoud 
De toon van de brief is goed
De toon van de brief is afstandelijk

Behulpzaamheid schrijver						        
De schrijver is behulpzaam
De schrijver denkt mee over oplossingen
De schrijver geeft voldoende argumenten  verwijderd vanwege betrouwbaarheid
De schrijver houdt rekening met mijn belangen

Betrokkenheid								        
De schrijver toont betrokkenheid 
De schrijver leeft niet met mij mee
De schrijver is geïnteresseerd in mij
De schrijver snapt hoe ik me voel
De schrijver neemt mij serieus

Betrouwbaarheid 							      
De brief komt niet betrouwbaar over
Ik twijfel of de inhoud van de brief klopt
De organisatie komt betrouwbaar over




Klantgerichtheid							        
De schrijver waardeert mij als klant
De schrijver is blij om mij als klant te hebben
De schrijver toont geen interesse in mij als klant
De schrijver doet er alles aan om mij als klant te houden

Opbouw van de brief							       
Aan het begin van de brief was duidelijk waar de schrijver heen wilde
De brief is gemakkelijk leesbaar
De brief is te lang
De brief is logisch opgebouwd

Deskundigheid
De schrijver is deskundig
De schrijver heeft verstand van zaken
De schrijver komt niet over als een specialist op het gebied van verzekeringen
Ik vind de schrijver ondeskundig overkomen

Instemming met de beslissing						        Ik leg mij neer bij de beslissing van de organisatie
De beslissing van de organisatie is terecht 
De beslissing van de organisatie is goed gemotiveerd
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